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Introduccion:

En el contexto de la administracion publica, los canales de atencion al ciudadano
desempefian un papel fundamental en la garantia de derechos, la transparencia
institucional y el fortalecimiento de la confianza entre el Estado y la sociedad. Estos
canales presenciales, telefonicos, digitales y escrito permiten a los ciudadanos acceder
a informacion, realizar tramites, presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD), asi como participar activamente en la gestion publica.

Con el propdsito de mejorar continuamente la calidad del servicio, el seguimiento de
estos canales se ha convertido en una herramienta esencial para conocer el nivel de
satisfaccion de la ciudadania, mediante mecanismos de evaluacién que garanticen
servicios accesibles, eficientes, oportunos y centrados en sus necesidades.

Este seguimiento no solo permite identificar oportunidades de mejora en la atencioén al
publico, sino que también contribuye al cumplimiento de normativas como la Ley de
Transparencia (Ley 1712 de 2014) y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), los cuales promueven una administracion publica mas abierta, eficiente y
orientada al servicio. En este sentido, el monitoreo continuo de los canales de atencion
constituye un componente estratégico para avanzar hacia un Estado mas moderno,
cercano y responsable.

A continuacion, se presentan los diferentes mecanismos con los que cuenta el
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural para interactuar con la ciudadania de
manera directa e interactiva.
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CANALES DE ATENCION

Atencion Presencial: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural ha dispuesto para
los ciudadanos, un espacio de atencion y orientacion presencial de manera temporal,
con instalaciones adecuadas y comodas la cual se encuentra la carrera 7 No.32-84
local 112 centro comercial San Martin, con un horario de atencién de 8:00 a 5:00 pm
de lunes a viernes.

Atencion Virtual: Asi mismo contamos con un portal web, en el cual pueden acceder
a través del siguiente enlace www.minagricultura.gov.co, en donde encontraran el
enlace de Atencion al Ciudadano facilitando:

e La radicacion y consulta de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de
informacion.

e Acceso a Informes de gestion, planeacién, presupuestales y todos aquellos de
interés publico.

e Informacion completa sobre los tramites y servicios que el Ministerio y sus
Entidades ofrece a la comunidad rural.

e Orientacion a los exfuncionarios de las entidades adscritas del ministerio sobre
los tramites y procedimientos en la obtencion de sus certificados laborales.

e Acceso a noticias de actualidad sobre el sector y su gestion.

Atencidén telefénica: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - MADR ha
dispuesto la linea PBX: (+57) 601-2543300 en el horario comprendido entre las 8 a.m.
adp.m.

Linea Gratuita Nacional: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural - MADR ha
dispuesto la linea 01800941150 para que los ciudadanos se comuniquen con la entidad,
en el horario de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7 p.m.

Atencion Chat interactivo: El Ministerio implementé a través de la pagina web, el
servicio de chat interactivo el cual permite el intercambio de informacién en tiempo real,
donde los ciudadanos reciben informacion general de los servicios del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural - MADR.

APP PQRDS: El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural implemento6 la APP para
que los ciudadanos a través de sus equipos moviles puedan descargar la aplicacion y
radicar solicitudes ante la Entidad.

Adicionalmente, mediante la caracterizacién de usuarios, el Ministerio busca identificar
las caracteristicas, atributos y grupos representativos de los ciudadanos que utilizan los
diferentes canales de atencion. Para el periodo evaluado, se utilizé el formulario de
atenciones (FORMS), en el cual el Grupo de Atencion al Ciudadano registra las
interacciones realizadas.
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http://www.minagricultura.gov.co/

1. VARIABLES DE MEDICION DE LA CARACTERIZACION

Para la caracterizacion de los usuarios atendidos por el Grupo de Atencion al
Ciudadano del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, durante el periodo, se
determiné el uso de las siguientes variables:

—— Demograficas: Tipo de Usuario

—— Geograficas: Ubicacion

—— Intrinsecas: Temas de Interes

Variables Demograficas: Permite identificar las caracteristicas de una poblacion y su
desarrollo a través del tiempo.

Tipo de Usuario: Corresponde a los usuarios atendidos por las organizaciones que
hacen uso de los servicios de la entidad. Esta variable es importante pues permite
identificar y conocer aspectos del ciudadano.

Variable Geografica: Permite identificar grupos representativos de cada area
geografica.

Ubicacién: Permite identificar el lugar y la regidén de residencia, asi mismo permite a la
entidad identificar usuarios con caracteristicas homogéneas como, por ejemplo: area
urbana, rural, veredas resguardo entre otros.

Variables Intrinsecas: Estas variables hacen referencia a actividades o valores
comunes de los ciudadanos como por ejemplo preferencias individuales de estilos de
vida.

Temas de Interés: Informacién que cautiva la atencioén al ciudadano, Esta variable es
importante para identificar temas comunes que faciliten la comunicacion con los
usuarios.
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SEGUIMIENTO CANALES DE ATENCION

2. ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA

Con el objetivo de brindarle a los ciudadanos espacios para la comunicacion
permanente para la orientacion e informacion de los servicios del Ministerio se han
establecido los siguientes canales de atencion.

e Atencidn presencial: Carrera 7 No. 32 — 84 local 112 — Ciudadela San Martin,
Bogota — Colombia.

horario de atencidn de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m.

e Conmutador PBX: (+57) 601- 2543300 horario de atencion de lunes a viernes de
8:00 a.m. a 5:00 p.m.

e Linea gratuita: 018000941150: horario de atencion de lunes a viernes de 7:00 a.m.
a 7:00 p.m.

Durante el periodo evaluado, el Grupo de Atencion al Ciudadano gestiond los canales
presencial y telefénico. Actualmente, se adelanta el proceso de contratacién del centro
de contacto encargado de la linea gratuita nacional y el chat interactivo, por lo que no
se dispone de informacién de seguimiento para estos servicios.

En el primer trimestre de 2026, se brindd atencion a un total de 1.072 ciudadanos a
través de los canales presencial y telefénico.

En el periodo evaluado, se registraron los siguientes tipos de usuarios que fueron
atendidos por el personal del Grupo Atencion al Ciudadano- GAC, estos son:
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Agricultura

CLASIFICACION TIPO DE USUARIO
ENERO- MARZO 2026

Grafico 1. Clasificacion tipo de usuario

Ciudadano en general 734
Funcionario Publico 110
Pensionado 102
Productor 86
Comercializador 27
Comunidad indigena 8

Menordeedad = 2
Comunidad Afrocolombiana = 1
Adulto mayor 1
Atencién especial 1
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Fuente: Reporte registro de atenciones GAC

COMPORTAMIENTO MENSUAL DE ATENCIONES
ENERO - MARZO 2026

Grafico 2. Comportamiento de atenciones

= Enero = Febrero = Marzo

Fuente: Reporte registro de atenciones GAC

En el grafico 2, El comportamiento mensual de las atenciones se mantuvo estable
durante el trimestre, sin variaciones significativas en la demanda del servicio.
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De acuerdo con el registro de atenciones realizado por el Grupo Atencion al Ciudadano,
los siguientes medios fueron los utilizados por la ciudadania para la orientacion e
informacion de los tramites y servicios:

COMPORTAMIENTO CANAL TELEFONICO Y PRESENCIAL
ENERO - MARZO 2026

Grafico 3. Medio de atencion al ciudadano

Atencion telefonica PBX 971

Atencidn Presencial 101
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Fuente: Reporte registro de atenciones GAC

En cuanto a los canales utilizados, se evidencia que el 90 % de las atenciones se
realizaron a través del canal telefonico, lo que refleja una clara preferencia de los
ciudadanos por este medio.

Respecto a la variable geografica, se observa que la Region Andina concentra el mayor
numero de atenciones (76,21 %), seguida de la Region Caribe (17,91 %) y la Region
Orinoquia (2,99 %).
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CLASIFICACION POR UBICACION
ENERO - MARZO 2026

Grafico 4. Ubicacion por regiones

Region Andina [ 517
Region Caribe _ 192
Regién Orinoquia . 32
Exterior I 14
Region Amazonia I 10
Regidn Pacifica | 7
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

Fuente: Reporte registro de atenciones GAC

De acuerdo con los registros de las atenciones, la Regiéon Andina es la region de mayor
comunicacion por parte de los ciudadanos, pues se encuentra representada en el
76,21% del total de los registros, seguida por la Region Caribe con un porcentaje del
17,91 y la Region Orinoquia con el 2,99%.

En relacién con los temas los de mayor consulta fueron:

« Certificaciones electronicas de tiempo laborado (CETIL) de exfuncionarios de
entidades liquidadas.

« Informacion sobre la oferta institucional.

e Programa de vivienda rural.

e Programa de alianzas productivas.

e Acceso a tierras.
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CLASIFICACION POR TEMAS
ENERO - MARZO 2026

Gréfico 5. Temas de mayor consulta

Certificados laborales CETIL 146
Oferta Institucional 113
Programa Vivienda Rural 45
Acceso a Tierra 26
Alianzas Productivas 26
0 20 40 60 80 100 120 140 160

Fuente: Reporte registro de atenciones GAC

3. ENCUESTA DE SATISFACCION CANAL PRESENCIAL ENERO- MARZO 2026

Con el objetivo de medir el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos de manera
presencial y telefénica, se implementd, a partir del 1 de junio de 2025, una encuesta
que evalua los siguientes aspectos:

Cordialidad, respeto y paciencia del funcionario.
Calidad y precision de la informacion brindada.

Nivel de conocimiento demostrado durante la atencidn.
Resolucién de la consulta.

N =

Los resultados son los siguientes:

1 ¢ Como califica al funcionario que lo atendié en términos de cordialidad, respeto y
paciencia?

|Exce|ente| Bueno | Regular |Deficiente| Malo |

2 i Como evalua la calidad y precision dada por el funcionario que lo atendio?

|Exce|ente‘ Bueno ‘ Regular ‘Deficiente‘ Malo |
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3 ¢ Considera que el grado de conocimiento que el funcionario demostro en la
atencion, es el adecuado?

| s | nNo |

4 ; Considera que su consulta fue resuelta?

| s | No |

Para el primer trimestre 64 ciudadanos que fueron atendidos de manera presencial en
la oficina de atencion al ciudadano diligenciaron la encuesta, el resultado es el
siguiente:

Pregunta 1
Excelente 97%
Bueno 3%
Pregunta 2
Excelente 98%
Bueno 2%
Pregunta 3

SI 100%
Pregunta 4

Si 100%

Estos resultados evidencian un alto nivel de satisfaccion por parte de los usuarios,
destacando la calidad del servicio prestado por el Grupo de Atencion al Ciudadano.

4. CONCLUSIONES

e Durante el primer trimestre de 2026, el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
evidencio una gestion eficiente en la atencién al ciudadano a través de los canales
presencial y telefénico, logrando atender a 1.072 ciudadanos y manteniendo un
comportamiento estable en la demanda del servicio.

e Se destaca la alta preferencia por el canal telefénico, el cual concentré el 90 %
de las atenciones, lo que refleja la importancia de este medio como principal
mecanismo de interaccion entre la ciudadania y la entidad.

e Los temas de consulta mas recurrentes estan relacionados con certificaciones
laborales (CETIL), oferta institucional y programas estratégicos como vivienda
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rural, alianzas productivas y acceso a tierras, lo que permite identificar los
principales intereses y necesidades de la ciudadania.

e Por otra parte, los resultados de la encuesta de satisfaccion reflejan un alto nivel
de percepcion positiva frente al servicio prestado, destacandose la calidad, el
conocimiento y la capacidad de respuesta de los funcionarios del Grupo de
Atencion al Ciudadano.

5. RECOMENDACIONES

e Fortalecer el canal telefonico, considerando su alta demanda, mediante la
optimizaciéon de tiempos de respuesta, ampliacion de cobertura y mejora
continua en la calidad de la atencion.

e Reactivar y consolidar el funcionamiento del centro de contacto, con el fin de
garantizar el seguimiento integral de todos los canales de atencion,
especialmente la linea gratuita nacional y el chat interactivo.

e Promover el uso de canales digitales, como el portal web y la aplicacion PQRSD,
mediante estrategias de divulgacion que incentiven su utilizacion y reduzcan la
presion sobre los canales tradicionales.

e Fortalecer la caracterizacion de usuarios, incorporando nuevas variables que
permitan una comprension mas profunda de las necesidades y perfiles de la
ciudadania.

e Mantener y fortalecer las buenas practicas en la atencion al ciudadano, con
énfasis en la capacitacion continua al personal de atencién en los protocolos de
atencion, dado el alto nivel de satisfaccion evidenciado en las encuestas

Elabordé: Lina Marcela Hernandez Valenzuela — Coordinadora Grupo Atencién al Ciudadano ;
Abril 6 de 2026
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